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ABSTRAKSI 


Dalam menghadapi pt:rsa.ingan yang semakin ketal ini diperlulan upaya untu!":' 
memhina hubungan yang ball. antafa pen;.edra jasa dan peianggan. Terjalinnya 
kemitraan Jangka panjang d~ngan pdanggun $ccara terus mcnerus im dlharapkan 
clapat tetjadi bisnis u\angan (repl:'uf nw;me,>.'i.). Namun upaya yang dilakukan dan 
harapan pcrusahaan ini akan ditanggapl pclanggannya dengan persepsi yang bcrbcda, 
mulai dan tl.ngkat ~epu.asarinya selama dllayani, kesediaan untuk membayar dengan 
harga )ang waJac dan tinglat komltmcn pada pemsahaan. Berdasarkan latar belakallg 
tcrscnut perlu atkaji mengenai pcrsepsl atas hubungan dengan pelanggan (customers' 
rdaflul1shlp perce-plio/v, ala:; eRP) terhadap mittat mcnggunakan kembah Jusa 
(cli.~!omcn r':i<:'ntum) bcngke1 "Flash'· di Surabava 

BerdDsarkan lamr bdakang m,t~ala~ tersebut, maku pcrmasalahan yang 
dia)ukan dalam penditian Inl adalah , ~·Apakah ell.Homen reiallomlll[, !'.::rcupfwfh 

yang: mehpul1 kepuasan pelanggan {\U/II!(;('flUlI), kesedlaan membayar dcngan harga 
v'rajar ipu)-menl eqwtr) dan afektif komitmen (lfttecflV(! commrtnJl!nfj berpengaruh 
terhadap minat mengg:unakan kcmba!i jasa !C/L\!omcr.\ rc',-'fllwn) bcngkel Flasb di 
Surabaya'Y', l)engan hlp0tc-sis --Perscpsl atas hubungan dengan pelanggan yang 
me!iputl kepuasan pdanggaH (.'ufl"/tiOlOnl, kesediaan memooyar denga!'l harg3 wajar 
(pllrnk'lJ! Cqll1f1') dan afcktif komitmen (ail~'ctfW' {omtHIIllIz'rlf) hcrpcr.garuh terhadap 
111inot rncnggunakan kcmhah ,1;)53 t, It,!()m~'n rc'h'i/tfilll} bcngkei Ybsh di S\lr:lba~ <'1'-

Hasii pcnguJian dcngan mcnggunakan Rcgrcsi Lmear Bcrg:.anda YaltU· 
i-iipotesi<. 
Berdasarkan uj! t dan uj! F, Persepsi atas kepuasan peianggan (SrJIHt41L'liim) 

tXd. Persepsi ai(j\ kew3pran harga (puymcHi [,Ijuil)-) [XJo dan Persepsi ala, 
afektif komitmen la!f~xfl\'c COllllllltm2f11) lX.] dmyatakan signinkan 
pcngaruhnya l.:rhadap mltlat menggunakan kembah ja::.a bengkel Flash dl 
Surabaya sehing.ga IllpoteslS yang mcnyatakan, "Persersl atas hubungan 
den1:,>an pclanggan ya~'!g mdiputi kepuasan peianggan (.\u{lSjt1Ctillllj, kesediaan 
memooyar dengan hdtga wajar (payment ei/wty) dan afektif komitmcn 
{at/cun'!' ('''lImntlll(-,l!t) ncrpengaruh terhadap mmat menggunakan kemball 
J3sa (uHtomen refen/llm} bengket flash di SurJ.baya", terbukti kebcnarannya. 

2 	 Bcsamya mlai U Sq!Ulri! (HJj atau kocfisien detenllinasi sebesar 0,73; atau 
73,3~'o ha~il kni mctluniukkan bahv.a mina:: menggunakan kembah Jasa 
~,cu~'IOfncr.\ rctent/(JIl) t Y) secam bcrsama-sama dipengaruhi o\eh Persepsi atas 
kepuasan pelanggan \,atr,\tocllfln) rXd. PeIsepS) alas kcsediaan memoor<J:r 
dengan harga \\-ajJr i,payuell{ t:qU!IJ) LX:], dan Persepsi ata;; afektifkomltmcn 
(a.ftecl/Vi: commiltm:nl) !X~J 

3, 	 Persamaan regn.:sl lmear bcrganda adalah sebagai nerikul : 
Y:;;; -0,871 + O,524X 1 +O\38lX2 + O,345X3 
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